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ことがわかった。また、サービス・マーケティン
グにおける3つフレームワークの考察により、「企
業」「顧客」「従業員」の関係をマーケティングす
るサービス・エンカウンターの展開が、スポーツ
マネジメントにおいて最も効果的なアプローチで
あることがわかった。
　第3章では、事業化されたスポーツ施設におけ
るサービス・マーケティングについて、事業化さ
れたスポーツ施設における組織運営とマーケティ
ング活動、そしてサービス・マーケティング展開
の可能性を考察した。ここから、事業化されたス
ポーツ施設では、施設が雇用した「従業員」とサー
ビス受給側である「顧客」との接点（エンカウン
ター）においてサービス品質が決定することがわ
かった。その為、事業化されたスポーツ施設は、
「従業員」と「顧客」の接点で高品質のサービス
提供を行う為に、インターナル、エクスターナル、
インタラクティブの関係において効果的なマーケ
ティングの実施が重要であることがわかった。
　第4、5章では、日本と米国の事業化されたス
ポーツ施設におけるサービス・マーケティングの
比較を、1）野球場、2）フィットネスクラブの
運営を中心に考察した。この２つの施設の比較か
ら、各施設で展開されているサービス・エンカウ
ンターには以下の特徴が存在することがわかっ
た。インターナル・マーケティングでは、人材採
用と教育の方法が異なるという結果が得られた。
エクスターナル・マーケティングでは、ITを活用
した顧客分析や独自システムの運用に違いが見ら
れた。インタラクティブ・マーケティングでは、
従業員への権限移譲やソーシャルメディアを活用
したコミュニケーションなどが異なることがわ
かった。
【結論】
　事業化されたスポーツ施設におけるサービス・
エンカウンターを効果的に実施することで、ス
ポーツサービスの品質向上につながることが確認
された。サービス品質の為には、インターナル・
マーケティングにおいて専門性の高い人材を採用
し、顧客との接点で高い品質のサービス提供を行
うインタラクティブ・マーケティングを展開する、
さらに、エクスターナル・マーケティングでIT
を活用した効率的な顧客分析を行うこと必要であ
る。スポーツサービス品質の向上は、顧客満足を
向上させファンの獲得へと繋がる。ファンの増加
は、施設の収益を向上させ事業安定へとつながる。
事業の安定は、施設運営において重要な課題であ
るため、サービス・エンカウンターを効果的に展
開し、サービス・マーケティングの実施により好
循環のサイクルを回すことが事業化されたスポー
ツ施設の運営に求められている。
